REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
DELEGATURA PARA ASUNTOS JURISDICCIONALES

Sentencia — Accion de Proteccion al Consumidor

Bogota D.C., 08/06/2023

Sentencia nimero 5380

Accion de Proteccion al Consumidor

Radicado No. 22-19670

Demandante: Angela Giomar Cardozo Pacanchique
Demandado: Frkz Ikigai S.A.S.

Encontrandose el expediente al Despacho debido al vencimiento del término de traslado de la demanda y, de
esa manera, concluida la etapa escrita de este proceso verbal sumario, procede la Delegatura para Asuntos
Jurisdiccionales a proferir sentencia. Esta decision se funda en que en el presente asunto se cumplen todos los
presupuestos contenidos en el inciso 2° del paragrafo 3° del articulo 390 del Cédigo General del Proceso, lo que
permite proferir el fallo en forma escrita. Para ello, se tienen en cuenta los siguientes,

l. ANTECEDENTES
1. Hechos

1.1.La parte demandante sefialé que el 28 de agosto de 2021 adquirié a instancias de la pasiva 48 sesiones de
masajes con maquinas no invasivas en la cede cedritos y después solicitd cambio a la sede de salitre, por
cercania a su residencia.

1.2. Que el valor pagado por el servicio fue la suma de $2.850.000.

1.3. Que la atendieron con normalidad hasta la sesion numero 20, pero a partir del 21 de noviembre de 2021, la
pasiva no la atendio.

1.4. Que requiere la devolucion del dinero de $1.543.750 por las sesiones faltantes ya que no se recibié el servicio
y tampoco respuesta de las peticiones radicadas via correo electronico.

2. Pretensiones
El extremo activo solicitd a titulo de pretensiones que:
“Que se indemnicen perjuicios causados en los casos previstos en la Ley, originados por la contratacion de un
servicio que supone la entrega de un bien o por informacion o publicidad engariosa y el reconocimiento de estos
debera ser exigido ante la jurisdiccion ordinaria de conformidad con el numeral 2 del articulo 56 de la Ley 1480
de 2011.

Que se declare que se vulner6 un determinado derecho de un usuario o consumidor.

Que se haga la devolucién del dinero pagado por el bien, producto y/o servicio adquirido. La suma de
$1.543.750".

3. Tramite de la accion
El dia 26 de enero del 2022 mediante Auto No. 7700, esta Dependencia admiti6 la demanda de minima cuantia
interpuesta por la parte demandante, en ejercicio de las facultades jurisdiccionales atribuidas por la Ley 1480 de

2011, providencia que fue notificada debidamente al extremo demandado a la direccion electronica de
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notificacion judicial registrada en el Certificado de Existencia y Representacion Legal (RUES), esto es, al email
devolucionessalitrefurinkazan@amail.com, el 28 de febrero de 2022, tal y como se evidencia en los consecutivos
Nos. 22-19670- -00003 y 4 del sumario, con el fin de que ejerciera su derecho de defensa.

4. Sobre la actuacion procesal de la parte demandada

Es preciso advertir que dentro de la oportunidad procesal pertinente, la parte demandada FRKZ IKIGAI S.A.S.,
guardd silencio.

5. Pruebas
e Pruebas allegadas por la parte demandante:

La parte demandante aportd y solicitd que se tuvieran como pruebas los documentos obrantes bajo el
consecutivo No. 22-19670- -00000 del expediente.

A estos se les concedera el valor probatorio que corresponda bajo las previsiones de los articulos 244, 245, 246
y 262 del Codigo General del Proceso.

¢ Pruebas allegadas por la parte demandada:

La parte demandada no aporté ni solicité prueba alguna, toda vez que dentro del término concedido para dar
contestacion a la demanda guardd silencio.

Il. CONSIDERACIONES
1. Oportunidad para proferir la sentencia

Habiéndose agotado las etapas procesales de rigor y en ausencia de nulidades que impidan proferir un fallo de
fondo, procede el Despacho a decidir la instancia, teniendo en cuenta que el paragrafo tercero del articulo 390
del Codigo General del Proceso prevé la posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales
sumarios de minima cuantia que versen sobre la accion de proteccion al consumidor, en los siguientes términos:

“Paragrafo tercero. Los procesos que versen sobre violacion a los derechos de los
consumidores establecidos en normas generales o especiales, con excepcion de las acciones
populares y de grupo, se tramitaran por el proceso verbal o por el verbal sumario, segun la cuantia,
cualquiera que sea la autoridad jurisdiccional que conozca de ellos.

Cuando se trate de procesos verbales sumarios, el juez podra dictar sentencia escrita vencido
el término de traslado de la demanda y sin necesidad de convocar a la audiencia de que trata el
articulo 392, si las pruebas aportadas con la demanda y su contestacion fueren suficientes para
resolver de fondo el litigio y no hubiese mas pruebas por decretar y practicar.”. (Negrillas fuera de
texto).”

Esta norma prevé la posibilidad de proferir sentencias escritas en aquellos procesos verbales sumarios de
minima cuantia que versen sobre la accion de proteccion al consumidor, una vez vencido el término del traslado
de la demanda, siempre que el material probatorio obrante en el expediente resulte suficiente para fallar y no
hubiese mas pruebas por decretar o practicar, condiciones que este Despacho encuentra reunidas.

Con fundamento en lo preceptuado por la norma citada en precedencia, considera el Despacho que en el caso
objeto de analisis no resulta necesario decretar pruebas adicionales, habida cuenta que con los elementos de
juicio existentes es suficiente para resolver la controversia planteada.

2. Sobre la competencia de esta Delegatura
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La administracion de justicia como funcion publica se encarga de hacer efectivos los derechos sustanciales, las
obligaciones, las garantias, libertades y prerrogativas consagradas en la Constitucion Politica y en la ley,
persiguiendo la finalidad de conseguir una armonia social en donde las controversias que se originan en
relaciones juridico-sustanciales no se resuelvan a través de instrumentos de autotutela ilegitimos, sino que
puedan ventilarse en sedes judiciales en donde el medio heterocompositivo ofrezca claridad sobre los hechos
que se subsumen en las normas de las cuales las partes pretenden derivar consecuencias juridicas.

Partiendo de lo anterior, la Constitucion Politica en el inciso 3° de su articulo 116, dispone que determinadas
autoridades administrativas estaran facultadas para ejercer funcion jurisdiccional de acuerdo a la ley. En
desarrollo del anterior precepto, el legislador asigno, en el numeral 1° del articulo 24 de la Ley 1564 de 2012,
funciones jurisdiccionales a la Superintendencia de Industria y Comercio para conocer procesos judiciales que
versen sobre: violacion a los derechos de los consumidores establecidos en el Estatuto del Consumidor y
violacion a las normas relativas a la competencia desleal.

El articulo 56 del Estatuto del Consumidor (en adelante E.C.) sefiala algunas acciones jurisdiccionales de
proteccidn al consumidor; se resalta que la competencia de esta Entidad, y en particular sobre la Delegatura
para Asuntos Jurisdiccionales, recae sobre asuntos contenciosos relacionados con el numeral 3° del articulo en
mencion, estos son:

— Asuntos contenciosos que tengan como fundamento la vulneracién de los derechos del consumidor por
la violacion directa de las normas sobre proteccion a consumidores y usuarios.

— Asuntos contenciosos originados en la aplicacidn de las normas de proteccidn contractual contenidas en
esta ley y en normas especiales de proteccion a consumidores y usuarios.

— Asuntos contenciosos orientados a lograr que se haga efectiva una garantia.

— Asuntos contenciosos encaminados a obtener la reparacién de los dafios causados a los bienes en la
prestacion de servicios que suponen la entrega de un bien.

— Asuntos contenciosos encaminados a obtener la reparacion de los dafios causados a los bienes por
informacién o publicidad engafiosa.

Conforme lo explicado, es necesario que la controversia que se desate ante esta Delegatura se enmarque en
los asuntos aludidos para dar efectividad a los derechos sustanciales de los consumidores.

3. Sobre la efectividad de la garantia

Sea lo primero sefalar es que atendiendo a lo dispuesto en los articulos 5, 7, 8, 10, 11y 18 de la Ley 1480 de
2011, en virtud de la obligacion de garantia®, los productores y/o proveedores deben responder frente a los
consumidores por la calidad, idoneidad, seguridad y buen estado de los productos y servicios2 que comercialicen
en el mercado. En este mismo sentido encontramos el articulo 2.2.2.3.2.6.1., del Decreto Unico Reglamentario
del Sector Comercio, Industria y Turismo, segun el cual son responsables de atender la solicitud de efectividad
de la garantia tanto productores como proveedores.

En el marco de la obligacion de garantia los consumidores tienen derecho a obtener la reparacion totalmente
gratuita del bien cuando se presente una falla y, en caso de repetirse, podra obtener a su eleccién una nueva
reparacion, la devolucion total o parcial del precio pagado o el cambio del bien por otro de la misma especie,
similares caracteristicas o especificaciones técnicas3.

TEl articulo 5, numeral 5 de la Ley 1480 de 2011 define garantia como la “Obligacién temporal, solidaria a cargo del productor y el
proveedor, de responder por el buen estado del producto y la conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad, calidad y
seguridad legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia legal no tendra contraprestacion adicional al precio del producto.”

2 El articulo 5, numeral 8 de la Ley 1480 de 2011 define producto como “Producto: Todo bien o servicio.”

3 Ley 1480 de 2011, articulo 11.
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En el caso de la prestacidn de servicios, cuando exista incumplimiento por parte del proveedor, el consumidor
tiene el derecho a exigir que se preste el servicio en las condiciones originalmente pactadas o la devolucién del

precio pagado.*

Claro lo anterior, con el fin de determinar si estan llamadas a prosperar las pretensiones formuladas en este
caso, se procederan a analizar los siguientes puntos: 1) existencia de la relacidn de consumo, 2) si efectivamente
hubo una infraccion a los derechos de los consumidores y, finalmente, 3) la responsabilidad del productor y/o
proveedor.

4. Presupuestos de la obligacion de garantia en materia de prestacion de servicios
La obligacion de garantia, en términos generales, supone la existencia de una relacion de consumo en virtud de
la cual un consumidor adquiere un bien o servicio a un productor o proveedor. Dicho bien debe presentar uno o
varios defectos o fallas de calidad, idoneidad o seguridad durante el término de garantia para que surja la
obligacién de responder por parte del productor o proveedor.

En este orden ideas, a continuacién, se verificaran los presupuestos antes mencionados para el caso objeto del
presente proceso.

e Larelacién de consumo

Es preciso sefialar que en materia de derecho del consumidor la legitimacién o interés para actuar esta
determinada por la existencia de una relacion de consumo, la cual, si bien no tiene una definicion legal, se ha
entendido en la jurisprudencia como ‘una particular categoria que Ssurge entre quienes se dedican
profesionalmente a elaborar o proveer bienes o prestar servicios con quien los adquiere con el fin de
consumirlos”, de forma que, es posible afirmar que la relacién de consumo es aquel vinculo juridico que se
establece entre un proveedor y/o productor y el consumidor o usuario.

En este sentido, la Ley 1480 de 2011 define en su articulo 5 al consumidor o usuario como ‘“toda persona natural
o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfrute o utilice un determinado producto, cualquiera que sea
Su haturaleza para la satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial cuando
no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica.” Es oportuno sefialar que por producto debe
entenderse cualquier bien o servicio, tal como lo prevé el numeral 8 del articulo 5 de nuestro Estatuto del
Consumidor.

Asi mismo, la norma citada establece que el proveedor es aquella persona “quien de manera habitual, directa o
indirectamente, ofrezca, suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro.”

Precisado lo anterior, considera el Despacho que la legitimacidn se encuentra acreditada en el pretense asunto,
en tanto se demostrd la relacion de consumo existente entre las partes, conclusion que emana del material
probatorio obrante en el plenario de la referencia, especificamente el recibo de caja No. 1779, obrante en el folio
7 de la 2 del consecutivo No. 0 del expediente, en la cual se evidencia el pago de $2.850.000 por las 48 sesiones
de masajes con maquinas no invasivas. Veamos:

4 Numeral 3 del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011
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Lo anterior cobra mayor fuerza, si se tiene en cuenta que la parte demandada no contestd la demanda, por lo
que atendiendo los lineamientos de la ley procesal vigente, se tiene por cierto el hecho antes descrito, lo que da
cuenta de esta manera de la satisfaccion del presupuesto de la legitimacion por activa del extremo actor de la

accion de la referencia.

e Reclamacién previa en sede empresa

En cuanto a la ocurrencia del presupuesto objeto de analisis, se observa su debido cumplimiento conforme al
acervo probatorio obrante en el folio 7 de la pagina 2 del consecutivo No. 0 del expediente, en los cuales reposa

las reclamaciones efectuadas. VVeamos:
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En consecuencia y ante la ausencia de respuesta por parte del proveedor o productor a la reclamacion previa
efectuada por el consumidor, este Despacho tendra como indicio grave su actuar de conformidad con las
previsiones del el literal f) del numeral 5 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

Vale la pena precisar que la reclamacion previa y la accion jurisdiccional se dieron dentro de la oportunidad
prevista en el numeral 3 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

Prestaciones que se derivan en materia de efectividad de la garantia por prestacion de servicios
De conformidad con el numeral 3° del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011, “En los casos de prestacion de servicios,
cuando haya incumplimiento se procedera a eleccion del consumidor, a la prestacion del servicio en las

condiciones en que fue contratado o a la devolucion del precio pagado”.

En el caso objeto de estudio la consumidora en su derecho de eleccion optd por la devolucion del dinero pagado
por los servicios objeto de Litis, circunstancia que encaja en los supuestos establecidos en la norma en cita.

o Del defecto en el producto

Teniendo en cuenta que el producto hace referencia a un bien o servicio® y, para responder por el incumplimiento
a las condiciones de idoneidad y calidad bastara con demostrar el defecto en el producto (servicio), es requisito
indispensable que en materia de prestacion de servicios se acredite en qué consistio el incumplimiento.

En consecuencia, es importante recalcar, que la efectividad de la garantia no solo se suscribe a la calidad del
objeto vendido o del servicio prestado, sino también al cumplimiento de los términos y condiciones pactados
desde el momento mismo en que se realiz6 el contrato, dentro de los cuales naturalmente se encuentra la
oportunidad en la prestacion efectiva del servicio, pues la no entrega o el incumplimiento en la prestacidn o aun
la simple dilacion, constituye una vulneracién a los intereses legitimos de los consumidores en la medida en que
no ven colmadas sus expectativas ni satisfechas las necesidades para las cuales se efectud la compra.

Siguiendo este hilo discursivo, es importante indicar que debido a que la relacién consumo se instrument6 en un
contrato, las partes deben de dar estricto cumplimiento a las obligaciones adquiridas por virtud de este acuerdo
de voluntades. Todo contrato legalmente celebrado es una ley para los contratantes, de conformidad con lo
establecido el articulo 1602 del Cédigo Civil, por lo que el incumplimiento del demandado de cara a las
obligaciones adquiridas con el demandante le genera una responsabilidad frente a la infraccién de las normas
que protegen al consumidor, independientemente que la causa que genere el incumplimiento obedezca a
circunstancias ajenas a su voluntad.

En el caso concreto, es claro que el extremo actor contrat6 los servicios ofrecidos por la parte demandada y
realizo un pago por valor de $2.850.000, para obtener 48 sesiones de masajes con maquinas no invasivas. Sin
embargo, la demandada unicamente presto el servicio en 20 sesiones, quedando por completar las 28 sesiones
de masajes con maquinas no invasivas, servicios que no fueron prestados pese a las multiples reclamaciones
elevadas por la parte actora.

Bajo ese contexto, no cabe duda que la usuaria no vio satisfechas las necesidades por las cuales adquirio el
servicio, situacion que derivo en una vulneracion de los derechos de la consumidora.

En consideracidn a lo expuesto, es evidente que no le quedaba otro camino al extremo demandado que reintegrar
el valor pagado por el extremo actor por los servicios contratados y que no fueron prestados, teniendo en cuenta
ello, el Despacho acogera las pretensiones tendientes al reintegro del dinero.

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que conforme lo dispuesto en el articulo 97 C.G.P., la no contestacién
de la demanda, como ocurrié en el presente caso, hara presumir ciertos los hechos susceptibles de confesion
de la demanda, que para el presente caso son: i) que la demandante contratd los servicios de la sociedad
demandada por los cuales pagé la suma de $2.850.000 para la prestacion del 48 sesiones; i) que la pasiva

5 Ver numeral 8° del articulo 5° de la Ley 1480 de 2011.
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unicamente presto 20 sesiones y iii) la omision de la pasiva de hacer efectiva la garantia, mediante el reintegro
del dinero.

Ahora bien, vale la pena sefalar que en uso de lo dispuesto en el numeral 9 del articulo 58 de la Ley 1480 de
2011, al adoptar la decision definitiva, la Superintendencia de Industria y Comercio resolvera sobre las
pretensiones de la forma que considere mas justa para las partes segun lo probado en el proceso, con plenas
facultades para fallar infra, extra y ultrapetita; por lo que, en el caso objeto de estudio, se acogeran las
pretensiones de la parte demandante pero de manera infra petita teniendo en cuenta que se trata de un servicio
que fue prestado parcialmente, faltando por realizar las 28 sesiones.

Sobre el particular, el Despacho no reconocera la totalidad del dinero requerido en la pretension de la demanda,
toda vez que como se indicé el servicio fue prestado hasta la sesion 20. Adicionalmente, la usuaria debe tener
en cuenta que los servicios contratados no se encuentran discriminados entre si, sino que todo se encuentra
dentro de un mismo plan contratado.

Por consiguiente, de conformidad con el acervo probatorio allegado al presente proceso y teniendo en cuenta
que el extremo demandado no acredit6 la existencia de una causal de exoneracion de responsabilidad, a la luz
de lo dispuesto en el articulo 16 del Estatuto del Consumidor, el Despacho ordenara a la demandada que a titulo
de efectividad de la garantia, reintegre la suma de $1.187.500 correspondientes a las 28 sesiones que no fueron
prestados. Lo anterior de conformidad con lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 11 de la Ley 1480 de 2011.

En mérito de lo anterior, la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de las facultades
jurisdiccionales conferidas por la Ley 1480 de 2011 y el articulo 24 del Cddigo General del Proceso,
administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia,

RESUELVE

PRIMERO: Declarar que la sociedad FRKZ IKIGAI S.A.S., identificada con NIT. 901.426.187-6, vulnero los
derechos de la efectividad de la garantia de la consumidora establecidos en la Ley 1480 de 2011, de conformidad
con lo expuesto en la parte motiva de esta providencia.

SEGUNDO: En consecuencia, ordenar a la sociedad FRKZ IKIGAI S.A.S., identificada con NIT. 901.426.187-6,
que a titulo de efectividad de la garantia, a favor de la sefiora ANGELA GIOMAR CARDOZO PACANCHIQUE,
identificada con cédula de ciudadania No. 52.865.140, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
gjecutoria de la presente providencia, reintegre la suma de $1.187.500 correspondientes a las 28 sesiones que
no fueron prestadas.

La anterior decision se adopt6 de acuerdo con las facultades infra, ultra y petita consagradas en el articulo 58
numeral 9° de la ley 1480 del 2011, teniendo en cuenta las razones explicadas en la parte considerativa de la
presente providencia.

TERCERO: Se ordena a la parte demandante que, dentro del improrrogable término de treinta (30) dias habiles,
contados a partir del dia siguiente al vencimiento del plazo concedido para darle cumplimiento a la orden
impartida en esta Sentencia, informe al Despacho si la demandada dio cumplimiento o no a la orden emitida. Lo
anterior, con el objetivo de dar inicio al tramite incidental de verificacion del cumplimiento, conforme lo sefialado
en el numeral 11° del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011, so pena de ordenar el archivo inmediato de esta
actuacién. En todo caso, tenga en cuenta que transcurrido el término aqui previsto, el demandante tendra la
posibilidad de acudir a la jurisdiccion ordinaria, especialidad civil, para ejecutar la orden contenida en esta
sentencia, de conformidad con las reglas del proceso ejecutivo.

CUARTO: El retraso en el cumplimiento de las 6rdenes causara una multa a favor de la Superintendencia de
Industria y Comercio, por el equivalente a una séptima parte del valor del salario minimo legal mensual vigente
por cada dia de retardo, de conformidad con lo dispuesto literal a) del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480
de 2011.
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QUINTO: En caso de persistir el incumplimiento de las 6rdenes que se imparten la Superintendencia de Industria
y Comercio, podré decretar el cierre temporal del establecimiento de comercio, de conformidad con el literal b)
del numeral 11 del articulo 58 de la Ley 1480 de 2011.

SEXTO: Sin perjuicio del trdmite de la imposicion de alguna de las sanciones previstas en los numerales que
anteceden, téngase en cuenta que la sentencia presta mérito ejecutivo y ante el incumplimiento de la orden
impartida por parte de la accionada, la parte demandante podra adelantar ante los jueces competentes la
ejecucion de la obligacion.

SEPTIMO: Sin condena en costas, por no aparecer causadas.

NOTIFIQUESE,
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